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Abstract: The development of digital technology has driven transformation in the 

financial sector through the use of e-wallet applications, one of which is DANA, a 

popular platform in Indonesia. Although it has many users, negative reviews regarding 

system and information quality are still found, indicating a gap between user 

expectations and experiences. This study analyzes user satisfaction levels with the DANA 

application by combining two theoretical approaches: End User Computing Satisfaction 

(EUCS) and the DeLone & McLean Model. EUCS assesses five satisfaction dimensions: 

content, accuracy, format, ease of use, and timeliness, while the DeLone & McLean 

Model adds system quality, information quality, service quality, and net benefits 

dimensions. Data were collected through an online questionnaire from 352 active DANA 

users across Indonesia and analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) with 

SPSS 25 and AMOS 25 software. The results show that the indicators content, accuracy, 

service quality, and net benefits significantly influence user satisfaction, whereas format, 

ease of use, timeliness, system quality, and information quality do not have a significant 

effect. Overall, most users are satisfied with the services provided by the DANA 

application. 

 

Keywords: User Satisfaction, DeLone & McLean, EUCS, DANA, e-wallet. 

 

Abstrak: Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi di bidang 

keuangan melalui aplikasi e-wallet, salah satunya DANA yang populer di Indonesia. 

Meski memiliki banyak pengguna, ulasan negatif terkait kualitas sistem dan informasi 

masih ditemukan, menunjukkan adanya kesenjangan antara ekspektasi dan pengalaman 

pengguna. Penelitian ini menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi DANA dengan 

menggabungkan dua pendekatan teoritis, yaitu End User Computing Satisfaction (EUCS) 

dan Model DeLone & McLean. EUCS menilai lima dimensi kepuasan yaitu content, 

accuracy, format, ease of use, dan timeliness, sedangkan Model DeLone & McLean 

menambahkan dimensi system quality, information quality, service quality, dan net 

benefits. Data dikumpulkan melalui kuesioner daring kepada 352 responden aktif 

pengguna DANA di seluruh Indonesia dan dianalisis menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM) dengan SPSS 25 dan AMOS 25. Hasilnya menunjukkan indikator 

content, accuracy, service quality, dan net benefits berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna, sementara format, ease of use, timeliness, system quality, dan 

information quality tidak berpengaruh signifikan. Secara keseluruhan, mayoritas 

pengguna merasa puas dengan layanan DANA. 

 

Kata kunci: Kepuasan Pengguna, Delone & Mclean, EUCS, DANA, E-wallet 
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PENDAHULUAN 

 

Perkembangan teknologi modern 

telah mempermudah berbagai aktivitas, 

termasuk dalam hal transaksi keuangan 

melalui aplikasi e-wallet. DANA, sebagai 

salah satu e-wallet unggulan, menawarkan 

berbagai fitur. Namun, observasi awal 

terhadap ulasan pengguna di Google Play 

Store menunjukkan adanya keluhan 

mengenai kualitas informasi sistem, serta 

pengalaman penggunaan aplikasi DANA. 

Keluhan ini menunjukkan adanya 

kesenjangan antara harapan dan 

kenyataan yang dapat berdampak pada 

kepuasan pengguna secara keseluruhan. 

Kepuasan pengguna sangat 

berperan dalam keberhasilan sebuah 

aplikasi digital, sehingga pengukuran 

kepuasan pengguna menjadi hal esensial 

untuk peningkatan kualitas aplikasi 

tersebut (Wulandari dkk., 2024). Dalam 

penelitian-penelitian terdahulu, model 

End User Computing Satisfaction (EUCS) 

dan DeLone & McLean sering digunakan 

untuk mengukur kepuasan pengguna 

secara komprehensif, karena mencakup 

aspek konten, akurasi, kemudahan 

penggunaan, kualitas sistem, kualitas 

informasi, layanan, dan manfaat yang 

diterima pengguna (Harmutika dkk., 

2024). 

Penelitian ini bertujuan 

menganalisis kepuasan pengguna aplikasi 

DANA menggunakan metode EUCS dan 

DeLone & McLean. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat membantu peningkatan 

kualitas layanan DANA dan memperkuat 

posisinya dalam ekosistem ekonomi 

digital Indonesia, serta berkontribusi 

terhadap pengembangan literatur di 

bidang ini 

 

 

METODE 

 

Untuk mengukur tingkat kepuasan 

pengguna terhadap Aplikasi DANA, 

penelitian ini menggunakan model End-

User Computing Satisfaction (EUCS) dari 

Doll dan Torkzadeh (1988). Metode ini 

mengukur kepuasan pengguna melalui 

lima dimensi yaitu content, accuracy,  

format, ease of use, dan timeliness. 

Pendekatan ini memperluas model 

EUCS dengan mengintegrasikan empat 

variabel tambahan dari DeLone & 

McLean, yaitu system quality, 

information quality, service quality, net 

benefit.  

Variabel yang digunakan pada 

penelitian ini yaitu seperti ditunjukkan 

pada tabel 1 berikut ini: 

Tabel 1 Variabel 

Variabel 

Dependen 

Y 

Variabel 

Independen X 

User 

Satisfaction 

Content 

Accuracy 

Format 

Ease of use 

Timeliness 

System Quality 

Information 

Quality 

Service Quality 

Net Benefits 

 

Berikut adalah hipotesis 

berdasarkan 5 hipotesis EUCS dan 4 

hipotesis Delone and Mclean: 

H1: Content memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pengguna (User 

Satisfaction) pada Aplikasi DANA 

H2: Accuracy memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pengguna (User 

Satisfaction) pada Aplikasi DANA 

H3: Format memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pengguna (User 

Satisfaction) pada Aplikasi DANA 

H4: Ease of use memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pengguna (User 

Satisfaction) pada Aplikasi DANA 

H5: Timeliness memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pengguna (User 

Satisfaction) pada Aplikasi DANA 

H6: System Quality memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pengguna (User 

Satisfaction) pada Aplikasi DANA 

H7: Information quality memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan 

pengguna (User Satisfaction) pada 

Aplikasi DANA 
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H8: Service quality memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pengguna (User 

Satisfaction) pada Aplikasi DANA 

H9: Net Benefits memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pengguna (User 

Satisfaction) pada Aplikasi DANA 

 

Penelitian ini mengadopsi 

pendekatan kuantitatif menggunakan data 

primer yang diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner secara online dengan google 

form. Kuesioner didistribusikan kepada 

pengguna aplikasi DANA Indonesia dan 

penyebaran kuesioner dilakukan secara 

online melalui aplikasi WhatsApp, 

Tiktok, Telegram dan X. 

Kriteria penilaian terhadap 

pernyataan dari kuesioner menggunakan 

skala linkert. Sangat Tidak Setuju STS) 

memiliki nilai 1, jawaban Tidak Setuju 

(TS) memiliki nilai 2, jawaban Netral (N) 

memiliki nilai 3, jawaban Setuju (S) 

memiliki nilai 4 dan jawaban Sangat 

Setuju (SS) memiliki nilai 5. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Seluruh data yang terkumpul 

kemudian diolah menggunakan perangkat 

lunak SPSS 25 dan AMOS 25 (Analysis 

of Moment Structures). Pemilihan AMOS 

25 dilakukan karena perangkat lunak ini 

mampu melakukan analisis model 

persamaan struktural (Structural Equation 

Modeling) yang sesuai untuk menguji 

hubungan antar variabel dalam penelitian 

ini. Berikut ini adalah hasil dan 

pembahasan pada penelitian yang sudah 

dilakukkan: 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji Validitas dan reliabilitas 

menggunakan 100 data responden dari 

kuesioner yang sudah disebar 

sebelumnya. Hasil dari uji validitas dapat 

dilihat pada Tabel 3. 

Tabel 2 Uji Validitas 

Variabel 
Indikat

or 

Loadi

ng  

Faktor 

Keter

a 

ngan 

Content X11 0,760 Valid 

X12 0,640 Valid 

X13 0,767 Valid 

X14 0,665 Valid 

Accuracy 

X21 0,719 Valid 

X22 0,694 Valid 

X23 0,685 Valid 

Format 

X31 0,652 Valid 

X32 0,768 Valid 

X33 0,701 Valid 

X34 0,701 Valid 

Ease of 

 use 

X41 0,672 Valid 

X42 0,686 Valid 

Timelines

s 

X51 0,679 Valid 

X52 0,659 Valid 

System 

Quality 

X61 0,674 Valid 

X62 0,721 Valid 

X63 0,740 Valid 

Informati

on 

Quality 

X71 0,726 Valid 

X72 0,702 
Valid 

Service 

Quality 

X81 0,707 Valid 

X82 0,574 Valid 

Net 

Benefits 

X91 0,815 Valid 

X92 0,708 Valid 

User 

Satisfacti

on 

Y1 0,737 Valid 

Y2 0,699 Valid 

Y3 0,799 Valid 

Y4 0,694 Valid 

 

Indikator dikatakan reliabel jika 

memiliki nilai Composite Reliability (CR) 

≥ 0,7. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat 

pada tabel 4 dimana semua varibel 

dinyatakan reliabel. 

Tabel 3 Uji Reliabilitas 

Variabel CR 
Keterang

an 

Content 0,80

2 
Reliabel 

Accuracy 0,74

2 
Reliabel 

Format 0,79

9 
Reliabel 

Ease of 

use 

0,63

1 
Reliabel 

Timelines

s 

0,61

8 
Reliabel 

System 

Quality 

0,75

5 
Reliabel 

Informati

on 

0,67

5 
Reliabel 
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Quality 

Service 

Quality 

0,58

4 
Reliabel 

Net 

Benefits 

0,73

5 
Reliabel 

User 

Satisfacti

on 

0,82

3 

Reliabel 

 

Uji Normalitas 

Data terdistribusi normal secara 

unvariate karena nilai critical ratio (c.r) 

untuk kurtosis (keruncingan) maupun 

swekness berada pada rentang nilai -2,58 

sampai +2,58        ,  0   . Hasil uji 

normalitas dapat dilihat pada gambar 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Outliers 

Hasil dari uji outlier ditujukkan 

pada tabel 5. 

Tabel 4 Uji Loading 

Observati

on  

number 

Mahalano

bis 

d-squared 

p1 p2 

266 56,404 
,00

1 

,00

0 

350 56,362 
,00

1 

,00

0 

230 56,169 
,00

1 

,00

0 

295 55,432 ,00 ,00

Observati

on  

number 

Mahalano

bis 

d-squared 

p1 p2 

2 0 

51 55,301 
,00

2 

,00

0 

263 54,375 
,00

2 

,00

0 

98 53,836 
,00

2 

,00

0 

211 53,756 
,00

2 

,00

0 

214 53,225 
,00

3 

,00

0 

…. ….. 
….

. 

….

. 

 

Pada tabel di atas merupakan tabel 

dari Mahalonobis Distance (Observations 

farthes from the centroid). Data pada 

tabel diatas tidak terdapat data outlier 

karena nilainya melebihi nilai 

Mahalonobis Distance yaitu 56,892. 

 

Analisis Pengukuran Tingkat 

Kepuasan Pengguna 

Penilaian kepuasan ini 

menggunakan skala Likert seperti yang 

ditampilkan pada berikut ini: 

Tabel 5 Interval Skor 

Interval Skala Jawaban 

1 – 1,8 Sangat Tidak Setuju 

1,8 – 2,6 Tidak Setuju 

2,6 – 3,4 Netral 

3,4 – 4,2 Setuju 

4,2 - 5 Sangat Setuju 

 

Berdasarkan hasil pengujian tingkat 

kepuasan pengguna terhadap layanan 

aplikasi DANA, secara keseluruhan 

menunjukkan tingkat kepuasan yang 

Sangat Setuju.dan Setuju. Hasil Pengujian 

semua variable dapat dilihat pada gambar 

tabel 7 

Tabel 6 Hasil Uji Kepuasan Pengguns 

Variabe

l 
TS 

Rata-

Rata 

Interpret

asi 

Content 

X1.1 1465 4,2 

S 

 

Gambar 1 Uji Normalitas 
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Variabe

l 
TS 

Rata-

Rata 

Interpret

asi 

 

 

X1.2 1448 4,1 S 

X1.3 1512 4,3 ST 

X1.4 1471 4,2 S 

Total 5896 16,75 ST 

Accuracy 

X2.1 1416 4,0 S 

X2.2 1440 4,1 S 

X2.3 1505 4,3 ST 

Total 4361 12,4 ST 

Format 

X3.1 1433 4,1 S 

X3.2 1512 4,3 ST 

X3.3 1544 4,4 ST 

X3.4 1505 4,3 ST 

Total 5994 17,0 ST 

Ease of use 

X4.1 1527 4,3 ST 

X4.2 1515 4,3 ST 

Total 3042 8,6 ST 

Timeliness 

X5.1 1432 4,1 S 

X5.2 1412 4,0 S 

Total 2844 8,1 ST 

System Quality 

X6.1 1427 4,1 S 

X6.2 1442 4,1 S 

X6.3 1493 4,2 S 

Total 4362 12,4 ST 

Information Quality 

X7.1 1449 4,1 S 

X7.2 1460 4,1 S 

Total 2909 8,3 ST 

Service Quality 

X8.1 1473 4,2 S 

X8.2 1376 3,9 S 

Total 2849 8,1 ST 

Net Benefit 

X9.1 1478 4,2 S 

X9.2 1483 4,2 S 

Total 2961 8,4 ST 

 

Uji Goodness Of Fit  

 
Gambar 2 Model Struktural GOF 

 

Berdasarkan output dari program 

AMOS pada uji goodness of fit terhadap 

model struktural, diperoleh sejumlah 

indeks goodness of fit yang digunakan 

untuk menilai kesesuaian model, dengan 

hasil sebagai berikut: 

Setelah melakukan estimasi model 

penelitian, langkah selanjutnya adalah 

mengevaluasi kesesuaian model 

(Goodness of Fit) dengan data. Adapun 

hasil uji Goodness Of Fit dapat dilihat 

pada tabel 8 sebagai berikut: 

 

Tabel 7 Uji Goodness Of Fit 

Goodnes

s Off Fit 

Cut 

Off 

Valu

e 

Hasil Keterang

an 

Chi-

Square 

DF: 

51 

380,20

5 

Good Fit 

Probabilit

y 

≥0,0

5 

0,002 Marginal 

Fit 

RMSEA ≤0,0

8 

0,027 Good Fit 

CMIN/D

F 

≤ ,0

0 

1,247 Good Fit 

TLI ≥0,9

0 

0,963 Good Fit 

CFI ≥0,9

0 

0,986 Good Fit 

GFI ≥0,9

0 

0,928 Good Fit 

NFI ≥0,9

0 

0,936 Good Fit 
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Uji Hipotesis  

Uji hipotesis dilakukan dengan 

mengacu pada nilai Critical Ratio (C.R.) 

dengan tingkat signifikansi sebesar 0,05. 

Nilai Critical Ratio (C.R.) yang 

digunakan diambil dari tabel Regression 

Weights.  

Tabel 8 Tabel Uji Hipotesis 

Esti

mat

e 

S.E

. 

C.R

. 
P Hasil 

-

0,20

6 

0,0

63 

-

3,24

8 

0,0

01 

Signifi

kan 

0,13

4 

0,0

67 

1,99

4 

0,0

46 

Signifi

kan 

0,12

7 

0,2

65 

0,47

8 

0,6

32 
Tidak 

0,11

9 

0,1

58 

0,69

3 

0,4

88 
Tidak 

0,33

5 

0,1

64 

2,04

4 

0,0

41 

Signifi

kan 

0,25

4 

0,3

88 

0,65

5 

0,5

12 
Tidak 

0,15

6 

0,2

18 

0,71

2 

0,4

76 
Tidak 

-

0,31

2 

0,3

6 

0,86

8 

0,3

86 
Tidak 

0,39

4 

0,1

99 

1,98

6 

0,0

47 

Signifi

kan 

 

1. Variabel Content berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pengguna, dengan nilai C.R. = -3,248 

dan P = 0,001. Artinya, semakin 

tinggi persepsi pengguna terhadap 

konten dalam aplikasi, justru dapat 

menurunkan tingkat kepuasan 

mereka. Hal ini bisa terjadi jika 

konten yang diberikan terlalu rumit, 

berlebihan, atau tidak sesuai dengan 

kebutuhan pengguna. 

2. Variabel Accuracy memiliki 

pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna, dengan nilai 

C.R. = 1,994 dan P = 0,046. Ini 

menunjukkan bahwa semakin akurat 

informasi yang disajikan oleh 

aplikasi, semakin tinggi tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh 

pengguna. 

3. Variabel Format tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pengguna (C.R. = 0,478, P = 0,632). 

Ini mengindikasikan bahwa tampilan 

atau susunan penyajian informasi 

belum cukup kuat untuk 

memengaruhi persepsi pengguna 

terhadap kepuasan secara langsung. 

Dengan demikian sejalan dengan 

hasil dari penelitian sebelumnya 

yaitu (Rachmawati & Krisbiantoro, 

2021). 

4. Variabel Ease of Use juga tidak 

berpengaruh signifikan (C.R. = 

0,693, P = 0,488). Sejalan dengan 

hasil penelitian (Yunita dkk., 2024). 

Hal ini mengindikasikan bahwa ada 

faktor lain yang mungkin lebih 

dominan dalam menentukan 

kepuasan pengguna, seperti fitur 

tambahan yang ditawarkan.  

5. Variabel Timeliness berpengaruh 

signifikan (C.R. = 2,044, P = 0,041), 

yang berarti kecepatan dan ketepatan 

waktu dalam menyampaikan 

informasi menjadi aspek penting 

yang meningkatkan kepuasan 

pengguna. 

6. Variabel System quality tidak 

menunjukkan pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan (C.R. = 0,655, P = 

0,512). Dengan demikian sesuai pada 

hasil dari penelitian sebelumnya 

yaitu menyatakan system quality 

tidak berpengaruh signifikan  

terhadap user satisfaction (Nopitasari 

& Suyatno, 2023). 

7. Variabel Information Quality juga 

tidak berpengaruh signifikan (C.R.= 

0,712, P = 0,476). Hasil penelitian 

ini sesuai dengan penelitian 

sebelumnya yang menyatakan bahwa 

information quality tidak 

berpengaruh signifikan terhadap user 

satisfaction (Yuningsih, t.t.) 

8. Variabel Service Quality tidak 

berpengaruh signifikan (C.R. = -

0,868, P = 0,386). Hasil penelitian 

ini sesuai dengan penelitian 

sebelumnya yang menyatakan bahwa  

kualitas layanan yang tidak 

mempengaruhi seseorang dalam 
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menggunakan suatu teknologi 

(Hidayatuloh dkk., 2021). 

9. Variabel Net Benefits berpengaruh 

signifikan positif terhadap kepuasan 

pengguna (C.R. = 1,986, P = 0,047). 

Artinya, semakin besar manfaat atau 

keuntungan yang dirasakan 

pengguna dari penggunaan aplikasi, 

semakin tinggi tingkat kepuasan 

mereka. 

 

 

SIMPULAN 
 

1. Berdasarkan hasil pengujian tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap 

layanan aplikasi DANA, secara 

keseluruhan menunjukkan tingkat 

kepuasan yang Sangat Setuju dan 

Setuju. Hal ini berarti pelanggan 

merasa sangat puas dengan layanan 

yang diberikan oleh aplikasi 

tersebut.  

2. Berdasarkan hasil uji hipotesis, 

terdapat empat variabel yang 

berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen, yaitu Content, 

Accuracy, Service Quality, dan Net 

Benefits. Sementara itu, lima 

variabel lainnya, yaitu Format, 

Ease of Use, Timeliness, System 

Quality, dan Information Quality,  

3. Berdasarkan hasil penelitian ini, 

maka diperlukan upaya untuk 

mempertahankan serta 

meningkatkan dimensi Content, 

Accuracy, Timeliness, Service 

Quality, dan Net Benefits. Selain 

itu, pengembangan lebih lanjut 

pada aspek Format, Ease of Use, 

System Quality, dan Information 

Quality juga perlu dilakukan agar 

dapat meningkatkan kepuasan 

pengguna di masa mendatang. 
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